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摘要 : [目的 /意义 ] 针对 优化 工作 涉及 因素 的 复杂 性 ,构建 一 个 合适 的 移动 图 书馆 服务 质量 优化 模式 ,能 
够 有 效 地 指导 优化 实践 。[ 方 法 /过 程 ] 借助 问卷 调查 ,对 服务 质量 、 用 户 满意 度 和 用 户 持 续 使 用 意愿 之 间 的 影 
响 关 系 进行 实证 分 析 , 发 现 用 户 0 台 ee 量 认 知 和 情感 体验 影响 价值 认 
同 ,进而 影响 用 户 满意 度 和 持续 使 用 意愿 。[ 结 论 ] 在 实证 分 析 结 果 基 础 上 ,构建 移动 图 书馆 服务 质量 优 
人 
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服务 质量 优化 ”用户 满意 度 ”持续 使 用 行为 ”D-Squat 模式 


RS 


从 1993 年 美国 南 阿 拉巴 马 大 学 ( University of 


对 比分 析 国 


内 外 移动 图 书馆 发 展 上 的 差异 ,研究 人 员 
发 现 国内 图 书馆 移动 服务 重建 设 、 轻 管理 ， 


从 而 导 


致 平台 功能 与 内 容 同 质 化 严重 ,移动 图 书馆 并 未 成 为 


S60th Alabams 由 通过 掌上 电脑 rsonal 时 本 
ha abama ) 人 寺 | 户 的 主流 使 用 习惯 9 也 没有 发 挥 出 应 有 的 效益 
datal assistant, PDA ) 访问 图 书馆 资源 六 ,到 2003 年 北 


京 理工 大 学 图 书馆 开展 移动 图 书馆 服务 ” ,通过 移动 


针对 这 一 问题 ,研究 人 员 指 出 移动 图 书馆 的 发 展 建设 


重点 应 从 设备 优先 回归 到 


] 户 优先 上 来 


,关注 移动 


设 区 来 延伸 图 书馆 服务 . 拉 长 图 书馆 服务 的 价值 链 下， 

送 厂 得 到 国内 外 图 书馆 的 一 致 认同 。 伴 随 移动 互联 网 。 图 书 沁 的 服务 优化 成 为 新 的 研究 感 。 
ee to 尹 文 武 c1 从 信息 生命 周期 理论 视角 分 析 了 移动 
能 天 /彩信 95 到 WAP 网 页 G 再 到 当前 以 APPI-9 图 书馆 服务 质量 优化 控制 的 构成 要 素 , 金 小 正 等 中 则 


和 微 信 …“ ”为 主流 的 服务 模式 演化 过 程 。 在 图 书 借 


从 用 户 体验 视角 分 析 发 现 某 一 移动 图 书馆 的 界面 设 


计 、 信 息 内 容 和 系统 性 能 等 方面 存在 的 


问题 并 提出 优 


阅 信 息 查 询 和 预约 续 借 等 传统 服务 的 基础 上 ,图 书馆 

一 方面 利用 移动 化 的 新 形式 为 参考 咨询 服务 中 .学 科 ”化 策略 。 由 于 多 数 研 究 者 所 提出 的 优化 策略 以 定性 论 

服务 5 新 生 信 馆 教 育 上 注入 新 思路 , 另 一 方面 则 探 ，， 述 为 主 , 在 具体 落实 上 缺乏 定量 评估 数据 的 支持 , 施 国 

索 阅 读 推广 "移动 创 客 空间 服务 " .知识 服务 "等 。 洪 等 ”整合 Kano 模型 和 IPA 和 矩阵 对 移动 图 书馆 服务 

移动 信息 服务 的 新 方向 。 质量 要 素 的 所 属 属性 及 其 优先 顺序 进行 识别 判定 。 郑 
移动 服务 在 图 书馆 界 的 迅速 普及 ,促使 移动 图 书 。 德 俊 和 沈 军 威 ” 参 考 ITIL 管理 框架 构建 了 移动 图 书 

馆 这 一 主题 的 研究 遍地 开花 ,研究 视角 从 早期 讨论 移 ”人 馆 服务 平台 感知 质量 的 优化 框架 ,并 提出 一 些 数理 指 


动 图 书馆 平 台 的 实现 技术 和 建设 经 验 ' 深 
入 到 服务 质量 ee Me 
在 系统 回顾 移动 图 书馆 相关 研究 “ ”的 过 程 中 , 通 


标 实现 服务 优化 工作 的 有 形 化 。 


这 些 研 究 为 移动 图 书 


馆 服 务 质 量 优化 提供 了 测评 依据 和 实施 优先 顺序 ,但 


现 有 的 测评 主要 是 以 服务 质量 


` 用 户 满意 度 为 主 , 鲜 有 
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将 用 户 持 续 使 用 移动 图 书馆 的 行为 机 制 考虑 进来 ,更 
缺乏 三 者 之 间 的 关联 作用 分 析 。 

移动 图 书馆 服务 质量 优化 工作 涉及 多 个 因素 ,这 
就 需要 一 个 科学 的 服务 质量 优化 模式 ,以 指导 移动 图 
书馆 服务 质量 的 优化 实践 。 因 此 ,本 研究 从 用 户 需求 这 
一 服务 质量 优化 的 锚 点 出 发 ,关注 用 户 与 移动 图 书馆 平 
台 交 互 过 程 中 所 形成 的 认 知 和 情感 ,在 实证 论述 服务 质 
量 与 用 户 满意 度 .用户 持 续 使 用 之 间 关 系 的 基础 上 , 构 
建 移动 图 书馆 服务 质量 优化 “飞行 ”模式 ,从 而 为 移动 图 


书馆 服务 质量 优化 提供 可 供 参 考 的 指导 体系 。 
2 移动 图 书馆 服务 质量 优化 的 锚 点 : 


本 用 户 需 求 是 移动 图 书馆 服务 的 基本 依据 ,也 是 移 
动 图 书馆 服务 质量 优化 的 重要 基础 。 在 分 析 对 比 用 户 


2.2 系统 易 用 性 需求 的 优化 

一 个 好 的 移动 图 书馆 平台 不 仅 能 够 满足 用 户 多 样 
化 的 功能 需求 ,而 且 也 应 该 让 用 户 易于 使 用 ” 。 移 动 
图 书馆 界面 设计 美观 、 结 构 清 晰 , 既 能 方便 快捷 地 满足 
j 户 的 需求 ,同时 也 容易 让 用 户 形成 愉悦 的 使 用 体验 ， 
从 而 有 助 于 吸引 用 户 持 续 使 用 。 为 了 提升 移动 图 书馆 
平台 的 易 用 性 ,可 以 从 页 面 信息 的 展示 、 用 户 行为 的 导 
引 和 用 户 错误 行为 的 预防 与 纠正 ”3 个 方面 进行 控 
制 。 在 页 面 信息 的 展示 上 ,通过 分 析 不 同 对 比 度 的 色 
彩 ,形状 ,布局 等 因素 对 于 用 户 不 同 程度 的 唤醒 与 激发 
作用 “” ,增强 页 面 的 美感 和 吸引 力 , 同 时 针对 新 用 
户 与 资深 用 户 能 力 上 的 不 同 ,提供 机 会 让 用 户 根 据 自 
身 需 求 的 优先 次 序 ,重新 安排 页 面 布局 。 在 用 户 行为 
的 导 引 上 ,一 方面 可 以 通过 直观 的 导航 、 有 意义 的 标 
签 ,页 面 切 换 的 快捷 菜单 为 用 户 操作 提供 友好 提示 ,从 


Se 


坊 堪 与 移动 图 书馆 实现 功能 的 匹配 程度 上 ,研究 人 员 


而 促进 用 户 不 断 探索 平台 的 新 功能 或 新 服务 。 而 针对 


一 到 认为 用 户 对 图 书馆 移动 服务 的 感知 质量 与 反馈 直 
接 湛 定 了 服务 的 建设 效果 1。 根据 本 研究 团队 的 前 
期 实证 研究 ,面向 用 户 需 求 的 移动 图 书馆 服务 质量 属 
性 到 以 划分 为 3 种 类 型 "5 :中 功能 满足 质量 , 即 移 动 
所 馆 平台 通过 提供 的 服务 内 容 和 功能 满足 用 户 的 需 
求 5 队 而 使 用 户 获得 有 用 性 体验 ;技术 系统 质量 ,是 
与 服务 执行 过 程 和 效率 有 关 的 质量 属性 ,反映 出 移动 
图 过 馆 平台 完成 用 户 需求 匹配 的 技术 方式 ,对 应 着 用 
启 隆 可 用 性 体验 ;@ 用 户 关怀 质量 ,是 在 服务 传递 过 程 
中 雪 户 与 移动 图 书馆 平台 进行 交互 操作 的 心理 体验 属 
性 2 移动 图 书馆 平台 让 用 户 在 交互 中 感知 到 愉悦 和 个 
性 个 , 则 能 够 形成 对 用 户 的 持续 吸引 力 。 
2.1 功能 需求 的 拓展 

随 着 移动 图 书馆 服务 的 普及 和 用 户 访问 次 数 的 增 
加 ,用 户 新 的 需求 不 断 被 激发 。 为 提高 用 户 满意 度 , 促 
进 用 户 的 持续 使 用 行为 ,移动 图 书馆 服务 提供 者 不 仅 


户 错误 行为 的 预防 与 纠正 ,主要 通过 用 户 在 发 生 输 
\ 检 索 或 跳 转 等 信息 错误 时 ,提供 相应 提示 或 容错 机 
制 。 除 此 之 外 ,还 应 改变 以 往 针对 不 同 移动 设备 提供 
不 同 服务 内 容 ” 的 建设 理念 ,推动 移动 图 书馆 平台 在 
普 适 性 上 进行 优化 ,可 以 通过 响应 式 网 页 设计 (respon- 
sive web design ，RWD) 局 ; ,实现 系统 平台 自 适 应 用 户 
的 屏幕 尺寸 .屏幕 定向 等 ,从 而 解决 小 众 移动 设备 用 户 
无 法 享受 图 书馆 提供 的 移动 信息 服务 的 问题 。 
2.3 ”对 交互 性 需求 的 关注 
移动 图 书馆 平台 促使 图 书馆 服务 方式 从 被 动 等 待 
转变 为 主动 融入 ,但 移动 图 书馆 平台 建设 的 普及 发 展 
并 不 能 直接 让 用 户 对 移动 图 书馆 服务 产生 依赖 。 在 用 
户 享 受 服务 的 过 程 中 ,交互 质量 的 好 坏 对 用 户 使 用 及 
其 后 续 行 为 产生 很 大 的 影响 ,因而 用 户 与 信息 内 容 、 系 
统 平台 、 其 他 用 户 的 交互 成 为 移动 图 书馆 服务 质量 提 
升 必须 考虑 的 问题 。 在 服务 内 容 上 ,研究 人 员 提 出 对 


> 洲 


需要 满足 用 户 直 接 提出 的 需求 ,也 应 分 析 预 测 用 户 洪 
在 需要 的 服务 功能 。 因 此 要 继续 完善 移动 图 书馆 平台 
的 基本 服务 功能 ,不 断 利用 移动 新 技术 给 图 书馆 传统 
服务 内 容 赋 予 新 的 实现 视角 ,如 “Library Quest( 图 书馆 
探索 ) "项目 利 用 游戏 化 应 用 帮助 学 生 熟 悉 图 书馆 馆 
藏 和 服务 ” 。 还 可 以 提供 定位 导航 服务 以 及 图 书馆 
座位 等 空间 资源 的 预约 服务 功能 ,拓展 移动 图 书馆 的 
服务 内 容 , 如 美国 东 卡 罗莱 纳 大 学 的 乔 伊 纳 图 书馆 开 
发 出 一 个 名 为 “Research Roadmap( 研究 路 线 图 ) ”的 移 
动 APP, 用 于 研究 人 员 从 学 术 构 思 到 学 术 研 究 完成 的 
整个 过 程 中 查找 发 现 相关 的 图 书馆 资源 。 


用 户 群 体 进行 划分 从 而 开展 差异 化 \ 个 性 化 的 移动 图 
B 馆 服务 “. ,同时 近年 来 越 来 越 多 的 图 书馆 允许 用 户 
查阅 、 分 享 个 人 利用 图 书馆 资源 和 服务 的 相关 数据 和 
年 度 报 告 ,成 为 吸引 用 户 交 互 的 一 种 重要 方式 。 而 在 
用 户 与 平台 的 交互 上 ,移动 图 书馆 平台 要 提供 交互 人 
口 ,能 够 对 用 户 反馈 的 问题 和 意见 提供 及 时 有 效 的 回 
复 和 处 理 。 移 动 图 书馆 平台 可 以 建立 与 其 他 社会 化 网 
络 平台 的 融合 关联 ,一 方面 支持 用 户 将 自己 感 兴趣 的 
资源 和 内 容 分 享 给 其 他 用 户 , 男 一 方面 可 以 在 此 基础 
上 鼓励 用 户 参与 移动 图 书馆 平台 的 建设 ,通过 提 建 议 、 
参与 闭 馆 音 乐 投票 等 途径 提升 用 户 的 交互 层次 ,从 而 


TT 
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实现 用 户 与 移动 图 书馆 共同 创造 价值 。 
3 ”移动 图 书馆 服务 质量 优化 的 动力 : 


扩大 用 户 认 知 
3.1 用户 认 知 与 持续 使 用 行为 关系 分 析 

在 移动 图 书馆 服务 质量 测评 指标 构建 和 具体 应 用 
中 ,研究 人 员 发 现 随 着 移动 图 书馆 平台 功能 的 不 断 丰 
富 和 系统 易 用 性 的 不 断 改进 ,用 户 对 移动 图 书馆 服务 


质量 的 评价 较 好 ,然而 用 户 的 使 用 热情 却 不 高 ,移动 图 
书馆 的 发 展 面临 着 “叫好 不 叫座 "的 现实 困境 。 因 而 
分 析 用 户 持续 使 用 移动 图 书馆 的 影响 因素 及 相互 关 
系 ,能 够 从 认 知 行为 视角 提升 用 户 的 使 用 热情 ,从 而 为 
移动 图 书馆 服务 质量 的 优化 提供 动力 支持 。 

一 已 有 研究 基于 技术 接受 模型 (TAM)“ ,任务 - 技 
术 刀 配 理论 (TTF) "9 ,技术 接受 和 使 用 统一 理论 ( UTA- 
UI” .信息 系统 持续 使 用 模型 (ECM -ISC) re) 、 信 息 系 
统 误 功 异型 (SSM) 5 等 理论 模型 分 析 了 移动 图 书馆 用 
户 芋 续 使 用 的 行为 机 制 ,所 验证 通过 的 影响 因素 围绕 着 
用 局 需 求 满足 (如 期 望 确认 、 有 用 性 ) ,对 移动 图 书馆 平 
线 加 认 知 评价 (如 易 用 性 趣味 性 ,满意 度 ) 等 内 部 视角 ， 
已 贡 社 会 性 因素 (社会 影响 ) .技术 性 因素 ( 相对 优势 ) 等 
名 疯 角 进行 论述 。 然 而 使 用 同一 理论 的 不 同 研究 结 
时 之 间 却 存在 相反 的 结论 ,如 同样 使 用 了 “(平台 ) 服务 
质 晤 "这 一 影响 因素 ,与 赵 杨 ” 、 陈 明 红 ” 通过 验证 的 
编 采 不 同 ,Y. M，Huang 等 "提出 “移动 图 书馆 平台 的 
服 著 质量 并 不 显著 影响 用 户 的 持续 使 用 行为 "。 同 时 研 
究 太 员 也 对 上 述 理论 进行 整合 ,虽然 丰富 了 移动 图 书馆 
用 局 持续 使 用 影响 因素 的 分 析 视 角 , 但 不 同 理论 的 影响 
因素 内 涵 和 表述 存在 重 欠 之 处 ,如 UTAUT 模型 中 的 “ 绩 
效 期 望 "类 似 于 TAM 模型 的 “感知 有 用 性 "。 由 于 目前 
移动 图 书馆 用 户 持续 使 用 行为 分 析 时 的 数据 来 源 主要 
是 通过 用 户 填写 调查 问卷 的 方式 来 获取 ,因此 相近 的 影 
响 因素 概念 和 测评 题 项 容易 给 用 户 造 成 困惑 ,从 而 影响 
用 户 填写 问卷 的 质量 。 

用 户 接受 和 持续 使 用 移动 图 书馆 的 行为 过 程 符合 
行为 主义 心理 学 的 刺激 反应 理论 , 即 用 户 的 行为 反应 
倾向 受到 不 同 个 体 特 征 差异 及 其 所 处 外 部 环境 等 刺激 
条 件 影响 ,同时 在 刺激 条 件 和 行为 反应 之 间 还 存在 用 
户 对 服务 的 认 知 评价 这 一 中 介 变 量 , 因而 本 文 使 用 


“( 情 境 ) 刺激 - (机 体 ) 认 知 - (行为 ) 反 应 模型 (S-0- 


R Model)”' 这 一 经 典 用 户 行为 模型 来 分 析 用 户 持 续 
使 用 移动 图 书馆 的 影响 因素 。 具 体 而 言 :在 情境 刺 
激 阶段 ,用 户 一 方面 会 评估 自身 是 否 具备 足够 的 资源 
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或 者 使 用 技能 ,如 果 用 户 觉 得 使 用 移动 图 书馆 较为 耗 
费 精力 等 , 则 很 有 可 能 会 不 再 使 用 。 另 一 方面 ,由 于 人 
们 会 受到 他 人 的 影响 而 改变 原 有 的 个 人 信念 、 态 度 和 
行为 意图 ,倘若 用 户 感知 到 身边 很 多 人 都 在 使 用 移动 
图 书馆 , 则 用 户 很 有 可 能 继续 使 用 。 因 此 影响 用 户 行 
为 反应 的 刺激 条 件 可 以 从 自我 效能 ” ,社会 影响 ”两 
个 视角 去 观测 。@) 机 体 认 知 可 以 分 为 服务 质量 感知 和 
价值 感知 。 从 服务 质量 视角 看 ,用 户 会 关注 移动 图 书 
馆 能 解决 哪些 问题 ,如 何 解 决 以 及 在 使 用 过 程 中 服务 
平台 的 交互 性 如 何等 ,可 以 从 感知 有 用 (功能 质 
量 )"“ 感知 易 用 (技术 质量 )“” 和 沉浸 体验 (用 户 关 
怀 质量 )“3 个 视角 观测 。 而 价值 感知 则 表明 用 户 感 
知 到 移动 图 书馆 平台 能 够 方便 快捷 地 满足 自己 的 需 
求 , 并 在 此 基础 上 形成 一 种 价值 认同 的 心态 ,其 观测 点 
可 从 价值 认同 (感知 价值 )“” 视角 着 手 。@ 行 为 反应 
阶段 , 当 用 户 对 移动 图 书馆 的 服务 价值 有 了 较 好 的 认 
知 ,用 户 表现 出 持续 使 用 意愿 和 行为 ,并 愿意 向 周边 的 
潜在 用 户 群 体 推荐 ,同时 也 愿意 探索 更 多 的 功能 和 操 
作 , 这 样 就 会 形成 一 个 良性 循环 。 持 续 使 用 意愿 ”就 
是 行为 反应 的 观测 点 。 

本 文 依据 S$-0-R 模型 所 分 析 提 炼 出 的 7 个 观测 变 
量 ,借鉴 已 有 人 研究 成 果 形 成 具体 的 观测 量 表 ,联合 超星 
移动 图 书馆 平台 开展 用 户 有 奖 调研 。 为 了 使 调研 数据 
能 够 真实 反映 移动 图 书馆 的 持续 使 用 现状 ,参照 之 前 
研究 者 设 定 使 用 年 限 在 3 个 月 以 上 这 一 筛选 标准 ， 
并 增加 每 周 使 用 频率 2 次 以 上 的 限定 条 件 作为 判断 资 
深 用 户 的 依据 。 同 时 根据 某 一 份 调查 问卷 中 同一 分 值 
超过 80% 和 打分 呈现 规律 性 的 标准 噜 除 无 效 问卷 ,最 
终 得 到 4 917 份 有 效 问 卷 。 由 表 1 调查 对 象 的 基本 特 
征 可 以 看 出 ,高校 师 生 是 移动 图 书馆 资深 用 户 的 主力 
军 , 同 时 APP 客户 端 和 微 信 公众 服务 平台 是 当前 移动 
图 书馆 的 主要 服务 形式 ,由 于 问卷 内 骸 到 移动 图 书馆 
APP 客户 端 中 进行 采集 ,因而 APP 客户 端 这 一 平台 类 
型 明显 高 于 微 信 公众 平台 。 

将 符合 要 求 的 问卷 进行 随机 拆 分 ,一 半 (2 460 份 
问卷 ) 数 据 用 于 测评 维度 的 探索 性 分 析 ,得 到 7 个 观测 
变量 的 Cronbach ' s Alpha 系数 范围 在 0.73 -0.84 之 
间 ,KMO 值 的 范围 是 0.75 - 0. 82 ,表明 调研 问卷 具有 
恨 好 的 信和 度 和 效 度 。 而 另 一 半数 据 (2 457 份 问卷 ) 则 
用 于 假设 模型 的 验证 分 析 , 最 终 验证 得 到 图 1 中 7 个 
观测 变量 的 路 径 关 系 与 具体 系数 ,其 中 持续 使 用 意愿 
的 被 解释 方差 达到 57.2% ,说 明 所 提出 的 假设 模型 具 
有 较 好 的 解释 能 力 '” 。 
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沈 军 威 ， 郑 德 俊 .移动 图 书馆 服务 质量 优化 模式 的 构建 研究 [J]. 图 书 情报 工作 ,2019 ,63(15 ) :52 -59. 
表 1 移动 图 书馆 用 户 持 续 使 用 影响 因素 调查 的 样本 特征 
统计 信息 类 型 数量 ( 人 ) 比例 (% ) 统计 信息 类 型 数量 (人 ) 比例 (% ) 
性 别 男 2 769 56.3 常用 的 移动 图 书馆 平台 类 型 移动 网 (WAP) 282 3 
女 2 148 43.7 APP 客户 端 3 967 80.7 
身份 本 科 生 3 697 75.2 微 信 公众 平台 668 13.6 
研究 生 700 14.2 使 用 频率 每 周 2 次 以 上 3 052 62.1 
高 校 教 职工 143 3.0 每 天 使 1 865 37.9 
企 事业 员 240 4.9 使 用 年 限 3 -6 个 月 1 390 28.3 
中 学 生 13 0.2 半年 -1 年 1 923 39.1 
其 他 121 :5 1 年 以 上 1 604 32.6 
持续 使 用 意愿 ] 该 模型 拟 合 指标 如 表 2 所 示 , 全 部 指标 均 达 到 推 
R=0.572 
mn 荐 值 , 说 明 假设 模型 与 样本 数据 适 配 。 
a. 进一步 观察 图 1 可 以 做 出 如 下 判断 :用 户 对 移动 
| of) 图 书馆 平台 的 服务 质量 感知 的 3 个 维度 之 间 是 相互 作 
: 区 用 的 , 即 感知 易 用 (技术 质量 ) 影 响 感知 有 用 (功能 质 
"| 服务 质量 感知 [三 生体 | | 量 ) ,同时 它们 又 共同 影响 沉浸 体验 (用 户 关怀 质量 ) 。 
a 而 服务 质量 3 个 维度 在 自我 效能 、 社 会 影响 的 推动 作 
1 | 疾 HI 2 = > 
站 本 | 用 下 ,形成 了 “服务 质量 - 价值 认同 (感知 价值 ) - 持 
人 |. LE 用 感知 有 +0. 本 和 2 39 、 2 一、 3 7 
1 2 各 术 夺 量 感知 了 (功能 后 le | 的 | 续 使 用 意愿 "这 一 用 户 认 知 与 持续 使 用 行为 之 间 的 影 
EE | R=0.518 RS- | 响 主 路 径 , 


移动 图 书馆 用 户 持续 使 用 意愿 影响 模型 路 径 关 系 
表 2 移动 图 书馆 用 户 持续 使 用 模型 的 拟 合 指标 


(各 下 (n=2457) x df x df RMSEA GFI AGFI NFI CFI IFI RFI 


L 调整 模型 1 812.788 400 4.532 .038 .947 .934 .942 0.954 0.954 0.933 
L a 
己 氢 合 推荐 值 3~=5 <0.08 >0.9 >0.8 >0.9 >0.9 >0.9 >0.9 


3Z2 加 强 宣传 推广 以 扩大 用 户 认 知 还 需 考虑 用 户 选 择 的 多 样 性 和 服务 平台 的 可 代替 性 ， 
(5 移动 图 书馆 服务 具有 便捷 性 ,个 性 化 广泛 性 的 特 。 ”主动 为 用 户 降 低 转 换 成 本 ,对 于 愿意 长 期 使 用 移动 图 
点 5 使 用 户 摆脱 了 时 空 的 限制 ,迅速 赢得 了 年 轻 用 户 群 ”书馆 的 用 户 ,应 当 提 供 适当 的 物质 或 精神 奖励 ,促进 其 
体 航 青 哑 。 但 移动 图 书馆 服务 受到 环境 \ 设 备 屏幕 尺 ”自身 愉悦 性 的 感知 。 | 
二 吓 交 互 操 作 方 式 等 限制 ,在 一 定 程度 上 影响 了 用 户 ”物力 等 资源 用 于 专门 的 营销 推广 ” ,从 而 为 宣传 推广 


的 使 用 感受 。 同 时 研究 人 员 调 查 发 现 当前 不 少 图 书馆 。 ”工作 提供 长 效 保证 。 
4 ”移动 图 书馆 服务 质量 优化 的 韧 度 


主页 没有 设置 移动 图 书馆 服务 的 明显 标识 或 链接 ,不 
容易 被 用 户 获知 1 。 从 图 1 可 见 社会 影响 能 够 增强 
用 户 对 移动 图 书馆 的 感知 有 用 程度 ,因而 总 结 和 凝练 旦 革 到 导 已 于 由 
移动 图 书馆 的 优势 进行 宣传 推广 ,能 够 改善 用 户 对 移 ”4.1 用 户 情感 与 用 户 满意 度 关系 分 析 
动 图 书馆 服务 知晓 度 较 低 '* 这 一 现状 ,让 更 多 的 用 户 用 户 使 用 移动 图 书馆 服务 的 过 程 既是 一 个 认 知 的 
体验 到 移动 图 书馆 服务 的 优势 ,提升 用 户 对 移动 图 书 。 过 程 ,也 是 一 个 情感 体验 的 过 程 " ,在 认 知 和 情感 的 
馆 的 接受 程度 ,从 而 形成 用 户 的 信任 和 持续 使 用 意愿 。 ” 共同 作用 下 最 终 形成 用 户 满意 度 “” 。 用 户 满意 度 作 
为 了 做 好 宣传 推广 工作 ,首先 要 接受 不 同 用 户 群 ”为 一 个 结果 变量 ,被 视 为 评价 移动 图 书馆 建设 成 败 的 
体 对 服务 质量 感知 存在 差异 的 现实 “1 ,针对 不 同 的 用 “重要 标准 fei 。 奖 欣 荣 和 施 国 洪 9 .刘小锋 等 主要 
户 群 体 采 用 不 同 的 宣传 推广 策略 。 其 次 要 加 强 宣传 频 ”从 服务 质量 这 一 用 户 认 知 视角 验证 分 析 其 对 用 户 满意 
率 ,创新 宣传 方式 ， OA 通过 手绘 漫画 的 方 度 的 影响 ,然而 C，Gronroos'" 认为 服务 或 多 或 少 地 是 
式 介绍 移动 图 书馆 co ,增强 用 户 对 移动 图 书馆 服务 优 。 种 主观 体验 过 程 ,K，Desai 和 V，Mahajan” 则 指出 
势 的 认 知 及 其 可 能 带 来 的 价值 。 在 宣传 推广 过 程 中 ， 认 知 和 情感 共同 影响 满意 度 ,而 情感 的 作用 甚至 超过 
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认 知 。 因 此 研究 人 员 开 始 转向 分 析 用 户 情感 与 用 户 满 
意 度 之 间 的 关系 ,并 将 用 户 情感 划分 成 使 用 前 情感 和 
使 用 后 情感 .积极 情感 与 消极 情感 "等 不 同类 型 ， 
刘 重 川 和 和 孙 凯 ”进一步 发 现 了 惊喜 是 影响 用 户 满意 
度 和 使 用 行为 的 最 主要 的 正 向 情感 。 

围绕 用 户 使 用 移动 图 书馆 过 程 中 的 情感 ,研究 人 
员 将 用 户 体验 用 于 移动 图 书馆 服务 质量 的 评价 "中 。 
通过 分 析 用 户 体验 的 不 同 层次 ,如 感官 . 认 知 技术、 服 
务 .情感 .价值 5 个 层次 ” ,以 测量 用 户 使 用 移动 图 书 
馆 过 程 中 的 情感 体验 水 平 。 同 时 根据 移动 图 书馆 用 户 
体验 的 具体 测评 结果 ,为 移动 图 书馆 服务 质量 的 优化 
提供 策略 支持 > 下 。 而 陈 稚 阳 " 则 指出 用 户 的 感官 、 
认 知 .服务 .情感 等 体验 在 移动 图 书馆 用 户 行为 分 析 时 
的 重要 性 。 于 是 用 户 情感 在 移动 图 书馆 用 户 使 用 行为 
晨 开始 受到 研究 人 员 的 重视 ,并 在 具体 分 


过 影响 使 用 后 情感 和 感知 价值 进而 对 用 户 满意 度 产生 
是 网 。 本 研究 在 文献 [80] 所 构建 的 用 户 满意 度 影响 
模型 基础 上 ,结合 图 1 所 反映 的 “服务 质量 -价值 认同 
(感知 价值 ) - 持续 使 用 意愿 "作用 路 径 ,修订 绘制 成 
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户 持续 使 用 意 原 \、 


图 2 使 用 情感 与 移动 图 书馆 用 户 满意 度 、 
持续 使 用 意愿 的 关系 


受理 解 移动 图 书馆 平台 的 功能 及 其 实现 方式 ,并 将 移 
动 图 书馆 平台 的 功能 与 自身 需求 关联 起 来 ,形成 移动 
图 书馆 平台 在 自己 心中 的 地 位 和 价值 ,进而 产生 对 移 
动 图 书馆 平台 的 情感 联结 。 

由 于 用 户 培训 不 仅 承担 着 提高 用 户 对 移动 图 书馆 平 
台 服 务 功能 的 了 解 程度 和 操作 熟练 度 ,还 需要 实现 用 户 对 
移动 图 书馆 平台 使 用 情感 的 提升 。 因 而 移动 图 书馆 在 开 
展 培 训 活 动 时 , 既 要 提供 具体 明确 的 任务 和 清晰 的 操作 步 
骤 , 重 视 引 导 用 户 行为 。 同 时 应 给 予 用 户 适 时 的 赞美 与 奖 


如 于 2 所 示 的 认 知 和 情感 对 用 户 满意 度 .持续 使 用 意 
愿 的 作用 结构 。 图 2 表明 用 户 在 与 移动 图 书馆 平台 进 
得 委 互 的 过 程 中 形成 认 知 (服务 质量 ) 和 情感 (用 户 体 
验 归 认 知 和 情感 相互 作用 , 即 移动 图 书馆 平台 的 服务 
质量 影响 用 户 使 用 过 程 中 的 情感 体验 ,而 用 户 情感 体 
验 63 对 移动 图 书馆 的 价值 认同 产生 影响 。 在 认 知 和 情 
感 的 共同 影响 下 ,良好 的 服务 质量 通过 用 户 所 形成 的 
价值 认同 转化 成 较 高 的 用 户 满意 度 ,这 是 激发 用 户 持 
续 使 用 意愿 的 关键 因素 5 。 同 时 随 着 用 户 持续 深入 
的 使 用 ,移动 图 书馆 更 多 的 功能 和 服务 也 会 被 用 户 感 
知 到 ,这 将 反 过 来 促进 用 户 满意 度 的 提升 。 
4.2 ”开展 用 户 培训 以 增强 用 户 使 用 情感 

通过 分 析 图 2 发 现 用 户 在 使 用 移动 图 书馆 过 程 中 所 
形成 的 情感 体验 是 促使 用 户 产生 满意 度 和 持续 使 用 意愿 
的 关键 。 而 图 1 的 影响 路 径 表明 ,自我 效能 既 直 接 影响 用 
户 的 情感 体验 ,也 通过 影响 感知 易 用 进而 促进 用 户 情感 的 
提升 。 培 训 作为 用 户 自我 效能 培育 的 主要 方式 ,在 用 户 自 
助 服务 实现 需求 的 移动 图 书馆 平台 中 尤其 值得 重视 。 

基于 B. HSchumitr ”提出 的 顾客 体验 理论 ,在 
培训 活动 中 将 通过 “感受 - 理解 - 形成 态度 - 促进 使 
用 ”的 过 程 形成 用 户 情感 体验 , 即 用 户 通过 培训 活动 感 
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励 , 如 通过 设计 实现 索 书 号 排 架 游戏 的 微 信 小 程序 ” ,使 
用 户 在 完成 排 架 任务 中 获得 成 就 感 和 愉悦 性 ,从 而 激发 用 
户 继续 探索 移动 图 书馆 平台 更 多 功能 的 意愿 。 


5 移动 图 书馆 服务 质量 优化 “飞行 ” 


5 


模式 的 构建 
通过 阐述 移动 图 书馆 服务 质量 的 3 个 维度 分 别 对 
应 于 用 户 的 功能 需求 ,系统 易 用 性 需求 和 交互 性 需求 ， 


从 服务 质量 的 视角 出 发 ,分 析 其 对 用 户 持 续 使 用 意愿 
和 用 户 满意 度 的 作用 机 制 , 实 证 发 现 用 户 与 移动 图 书 
馆 平 台 交互 过 程 中 所 形成 的 服务 质量 认 知 和 情感 体 
验 , 在 用 户 满意 度 提 高 和 持续 使 用 热情 增长 上 发 挥 关 
键 影响 作用 。 在 此 实证 分 析 基 础 上 ,从 移动 图 书馆 服 
务 质 量 优化 所 涉及 的 需求 .服务 质量 、 用 户 满意 度 和 持 
续 使 用 意愿 之 间 的 结构 关系 来 构建 移动 图 书馆 服务 质 
量 优化 “飞行 ”模式 。 见 图 3。 

图 3 首先 指出 移动 图 书馆 服务 质量 的 优化 必须 以 
需求 来 引领 ,用 户 和 需求 不 仅 是 移动 图 书馆 建设 发 展 的 
前 提 , 也 是 验证 移动 图 书馆 服务 质量 优化 成 效 的 依据 ， 
因而 用 户 需 求 的 变化 推动 着 移动 图 书馆 服务 质量 的 不 
断 优化 。 其 次 根据 图 1、 图 2 的 实证 分 析 结 果 , 从 服务 
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图 3 移动 图 书馆 服务 质量 优化 “飞行 ”模式 
(D-Squat 模式 ) 


质量 到 感知 价值 再 到 用 户 满意 .用户 持续 使 用 行为 是 
_GB 自 然 递 进 的 过 程 ,在 这 个 过 程 中 ,良好 的 服务 质量 
感 池 成 用 户 满意 .用 户 持续 使 用 行为 的 重要 基础 ,因而 
在 移动 图 书馆 服务 质量 优化 中 处 于 主体 地 位 ,这 种 结 
彬 ER 系 可 以 直观 地 概括 为 飞行 器 的 “ 一体 两 翼 * 结 构 。 
半 洒 在 移动 图 书馆 建设 与 发 展 中 ,开展 培训 推广 既是 
习 罗 建设 初期 快速 增加 用 户 群 体 的 举措 ,也 是 将 用 户 
起 剖 期 对 移动 图 书馆 平台 的 简单 了 解 和 基础 功能 使 
且 超 升 到 发 所 深层 次 功能 和 增强 使 用 信念 的 有 效 广 
法 3 因而 可 以 对 应 到 * 自我 效能 "和 “社会 影响 ”这 2 个 
影响 用 户 服务 质量 认 知 情感 和 行为 反应 的 刺激 因素 ， 
作 全 移动 图 书馆 服务 质量 优化 的 “ 助 推 器 "。 

.所 本 研究 分 析出 移动 图 书馆 服务 质量 优化 的 “ 主 
休 吕 两 器 "和 "* 助 推 器 ”, 根 据 所 涉及 因素 的 英文 表述 ， 
即 六 需求 (Demands) .S 满意 度 (Satisfaction) .Q 服务 
质量 (service Quality ) .U 持续 使 用 意愿 (continued Us 
age behavior) .A 宣传 (Advertising) T 培训 (Training ) ， 
从 而 将 其 命名 为 “D-Squat 模式 "。 这 一 优化 模式 建立 
在 服务 质量 对 用 户 满意 度 .用 户 持续 使 用 意愿 影响 关 
系 的 实证 基础 上 ,反映 出 移动 图 书馆 服务 质量 的 优化 
既 需 要 对 平台 本 身 进行 不 断 完善 ,又 需要 通过 培训 和 
推广 强化 用 户 对 移动 图 书馆 平台 的 服务 质量 认 知 和 情 
感 联结 ,这 样 三 方 合力 才能 推动 用 户 的 高 满意 度 和 主 
动 持续 使 用 ,从 而 真正 实现 移动 图 书馆 服务 在 用 户 生 
活 .学 习 . 工 作 中 “展翅 飞行 ”。 


基于 用 户 感 知 的 移动 图 书馆 服务 质量 优化 ,为 解 
决 用 户 使 用 热情 较 低 、 互 动 层次 不 高 的 移动 图 书馆 发 


TT 


展 困境 提供 了 解决 方案 ,而 服务 质量 优化 工作 涉及 多 

个 因素 ,这 一 复杂 管理 过 程 需 要 一 个 科学 的 服务 质量 

优化 模式 ,以 指导 移动 图 书馆 服务 质量 的 优化 实践 。 

本 研究 实证 分 析 了 用 户 与 移动 图 书馆 平台 进行 交互 的 

过 程 中 所 形成 的 服务 质量 认 知 和 情感 体验 ,通过 影响 

用 户 对 移动 图 书馆 平台 的 价值 认同 ,进而 影响 用 户 满 

意 度 和 持续 使 用 意愿 。 基 于 实证 发 现 的 各 因素 之 间 的 

结构 关系 ,构建 出 移动 图 书馆 服务 质量 优化 “飞行 ” 模 

式 , 即 移动 图 书馆 服务 质量 的 优化 必须 以 需求 来 引领 ， 

并 发 挥 服 务 质 量 这 一 主体 在 提升 用 户 满意 度 和 促进 用 

户 持 续 使 用 上 的 作用 ,同时 经 由 培训 、 推 广 助力 用 户 服 

务 质量 认 知 的 扩大 和 情感 联结 的 增强 。 未 来 将 进一步 

验证 本 研究 所 构建 的 移动 图 书馆 服务 质量 优化 “ 飞 

行 " 模 式 在 具体 实践 中 的 适用 性 。 
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Abstract: [Purpose/significance| Constructing a suitable service optimization model for mobile library can effec- 


tively guide the complex realities. [Method/process | Through analyzing the data acquired by questionnaire survey, we 


found the cognition and emotion factors jointly influence the value identification for M-library platform. Then it affects the 


user satisfaction and continuous usage behavior. 


[ Result/ conclusion | Based on the interrelationship among these ele- 


ments, this paper proposes the D-Squat Model to optimize the service quality of M -Library. This model is led by demands. 


And the service quality plays dominant role in the model. Meanwhile, advertising and training is the rocket-booster for en- 


hancing the cognition and emotion factors. 
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